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论 文 摘 要 
论文摘要  
客户关系管理（CRM）是企业在不断尝试寻求建立自己的长期竞争优势过程中
逐步形成的，然而大量企业快速跟进实施 CRM 却造成了 CRM 实施失败率较高的现
状，进入新世纪以来，企业实施 CRM 的态度趋于谨慎，他们迫切需要 CRM 实施的
相关理论对其进行指导。本文以 CRM 的实施为主题，力求对 CRM 实施失败的软件
供应商原因进行分析，并尝试提出一些对策和建议。 
全文共分四章进行阐述： 
导言，介绍 CRM 产生的根本原因及 CRM 理论研究的意义。 
第一章，介绍了 CRM 产生的背景、概念及理论渊源，并对 CRM 理论与实践的
整个发展历程进行了回顾，最后总结了现阶段 CRM 理论发展的主要特点。 
第二章，从市场需求和供应两个方面分析了中国企业实施 CRM 现状，分析了
中国实施 CRM 企业的基本特点，并揭示了中国 CRM 软件产品类别、供应商的主要
类别和特点以及供应商所面临的市场挑战。 
第三章，介绍了 CRM 实施给企业带来的成本与收益项目，针对目前中国 CRM
实施失败率较高的现状对 CRM 实施失败软件供应商的原因进行分析，并在此基础
上从 CRM 理论学习、CRM 产品特点、CRM 产品推广以及 CRM 软件实施四个方面为 CRM
软件供应商提供了一些有益的建议。 



































The Customer Relationship Management (CRM) comes from the practices of 
pursuing a long term advantage of companies. But many CRM implementations failed 
because a lot of companies implemented the CRM in a hurry. The companies become 
more cautious to the CRM implementation in the new century, they eagerly need an 
academic guidance of CRM implementation, especially the researches on the factors 
which affect implementing the CRM successfully.  
The CRM implementation is the topic of this paper, it attempts to analyze the CRM 
suppliers’ factors for the CRM implementation failures and give several advices for 
these CRM suppliers. 
This paper consists of four parts as follows： 
Preliminary Remarks: There is an introduction of why CRM comes in being, the 
global booming market of CRM and the meaning of doing the research on CRM. 
Chapter One: In this chapter, there is an introduction of the background, the 
conception and the theoretic origins of the CRM, and a review of the theoretic and 
practical development history of CRM was made, then the writer summarized the 
characteristics of the theoretical development of CRM. 
Chapter Two: It presents the status of the CRM implementation of the Chinese 
companies from the aspects of demand and supply, and then analyzes the characteristics 
of the Chinese companies which implemented CRM. It reveals the kinds of the CRM 
software product, the kinds of CRM software suppliers and the challenges which are 
faced by these CRM software suppliers in the Chinese CRM market. 
Chapter Three: It introduces the income and the cost of the CRM implementation, 
and then it analyzes the CRM suppliers’ factors for the CRM implementation failures. 
At last, it gives several advices of the academic learning of CRM, the CRM software 
product, the marketing strategies for the CRM software product and the CRM 
implementation processes for the CRM suppliers. 













An analysis of the status of the CRM implementations in China from the point of the CRM software suppliers’ view 
application and the global market of CRM. 
Brief summary: Several pieces of advices are given to the Chinese companies 
basing on the future of the CRM. The innovations, the disadvantages and the further 
research direction of this paper are mentioned at end of the paper. 
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导  言 










在 1989 年经济管理类出版物以及广播电视等传媒谈及 CRM 的次数还仅有一
次，到 2000 年 CRM 在经济管理类出版物以及广播电视等传媒谈及的次数已经达
到了 14000 次之多②。自 1997 年开始，全球的 CRM 市场一直处于爆炸性的快速增
长之中，以思科为代表的一批新兴企业率先成为了 CRM 的使用者和受益者；以
Oracle、Siebel 以及 IBM 等为代表的一批顶级的 IT 企业都对 CRM 的前景表现出
坚定的信心，并已经开发出了具体的解决方案，成为 CRM 软件供应的主流厂商；
而众多的 CRM 渠道和咨询公司也在力争占领新市场的份额，国际著名咨询公司中
的德勤、普华永道等都已经开始提供 CRM 咨询。1999 年全球的 CRM 市场收益还
仅为 80 亿美元，但据 Garter Group 发布的全球 CRM 市场报告指出，2001 年全球
CRM 市场收益已经达到了 220 亿美元，2002 年达到了 253 亿美元③。另据一份最
近的研究报告显示，在接受调查的企业中，2/3 以上期望在未来五年内改变其客户
关系的管理模式，3/4 以上的企业计划集成“面对客户”的信息管理系统④。由于
CRM 的市场潜力很大，据阿伯丁组织（Aberdeen Group）的市场预测，到 2005 年，
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全世界投入 CRM 的 IT 预算将达到 270 亿美元①，相对于 IT 业整体下滑、不甚景
气的现状，CRM 领域确实一枝独秀。 
虽然 CRM 领域有着良好的发展前景，但是现实中企业 CRM 实施失败率偏高
也使很多想要实施 CRM 系统的企业心存疑虑。因此，在理论和实践上对 CRM 的
实施进行积极探索对企业而言意义重大。
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对 CRM 的理论渊源进行回顾。 
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二、CRM 产生的技术背景 
CRM 的产生离不开特定的技术背景，信息技术和数据库技术的迅猛发展推动
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